Kualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah

(Studi Kasus : Bank Jateng Cabang Tembalang) by MONICA, YOSI DHYAS
Kualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah




NIM : J2E 008 062
JURUSAN STATISTIKA




iKualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah
(Studi Kasus : Bank Jateng Cabang Tembalang)
Oleh :
YOSI DHYAS MONICA
NIM : J2E 008 062
Sebagai Salah Satu Syarat untuk Memperoleh Gelar Sarjana Sains pada Jurusan
Statistika
JURUSAN STATISTIKA






Judul Skripsi          : Kualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah
(Studi Kasus di Bank Jateng Cabang Tembalang)
Nama Mahasiswa : Yosi Dhyas Monica
NIM : J2E 008 062
Telah disidangkan pada tanggal 18 Juli 2013 dan dinyatakan lulus pada tanggal
30 Juli 2013.
Semarang, 30 Juli 2013
Panitia Penguji Ujian Tugas Akhir
Ketua,
Yuciana Wilandari, S.Si, M.Si








Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah
(Studi Kasus di Bank Jateng Cabang Tembalang)
Nama Mahasiswa : Yosi Dhyas Monica
NIM : J2E 008 062
Telah disidangkan pada tanggal 18 Juli 2013.
Semarang, 30 Juli 2013
Pembimbing I
Abdul Hoyyi,S.Si, M.Si
NIP. 1972 02 02 2008 01 1 018
Pembimbing II
Moch. Abdul Mukid, S.Si, M.Si
NIP. 1978 08 17 2005 01 1 001
iv
ABSTRAK
Kualitas pelayanan jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen. Dalam hal ini ada 5 dimensi kualitas jasa, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty. Penelitian ini dilakukan di Bank Jateng,
dimana respondennya adalah nasabah dari Bank Jateng tersebut. Analisis
Importance-Performance terdiri atas dua komponen yaitu analisis kuadran dan
analisis kesenjangan (gap). Analisis kuadran dapat mengetahui respon konsumen
terhadap variabel-variabel yang diplotkanberdasarkan tingkat kepentingan dan
kinerja dari variabel tersebut. Sedangkan analisis gap digunakan untuk melihat
kesenjangan antara kinerja suatu variabel dengan harapan konsumen terhadap
variabel tersebut. Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui
tingkat kepuasan nasabah secara menyeluruh. Grafik pengendali T2 Hotelling
digunakan untuk pengendalian kualitas bersama-sama dua atau lebih karakteristik
kualitas yang berhubungan. Hasil penelitian menunjukkan, untuk analisis kuadran,
variabel-variabel yang mewakili lima dimensi kualitas jasa terletak menyebar
pada kuadran yang berbeda. Untuk analisis gap, kinerja pelayanan bank yang
diwakili 20 variabel yang mewakili lima dimensi kualitas pelayanan jasa
semuanya masih berada dibawah harapan nasabah. Nilai CSI sebesar 72,22%,
berarti indeks kepuasan nasabah berada pada kriteria puas. Pada grafik T2
Hotelling dikatakan bahwa proses belum terkendali secara statistik karena ada
empat titik yang berada diatas batas kendali.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Analisis Importance-Performance, Indeks
Kepuasan Nasabah, Grafik Pengendali T2 Hotelling.
vABSTRACT
Service attendance quality is superiority level which is be expected and control
above its superiority level for satisfying consumen's desire. In this case, there are
5 service quality dimensions. Those are tangible, reliability, responsiveness,
assurance, and emphaty. This research study was doing at Bank Jateng, where the
respondents are the customer of Bank Jateng. Importance Performance Analysis
consist of two components, there are quadrant analysis and discrepancy analysis
(gap). Quadran analysis can find out the respond of cusumens against variable
which has plotted based on interest and performance level from those variables.
While gap analysis is being used for perceiving discrepancy between performance
of a variable with the expectation from consumen against its variable. Customer
Satisfaction Index (CSI) is used for discovering overall satisfaction level of
customers. The T hotelling control chart is to know the qualiy controlof two or
more related quality characteristics. Result of the research is showing that for
quadran analysis, those variables which representing 5 service quality dimensions
be located spread in different quadran. For gap analysis, the service perormance of
a bank represented by 20 variables who representing 5 service quality dimensions,
all of which is still under customers expectation. CSI value aa big as 72,22%
which is mean customers satisfaction index is on the satisfaction criteria. On T
Hotelling chart is said that the process is not restrained statistically yet because
there are 4 points is on the top of control chart.
Keywords: Service Quality, Importance-Performance Analysis, Customer
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Pada era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagai salah satu alat untuk
mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama
yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen. Kepuasan konsumen
akan tercapai apabila kualitas produk dan jasa yang diberikan sesuai dengan
kebutuhannya.
Kualitas jasa yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan, namun untuk memahami bagaimana mengevaluasi
kualitas yang diterima oleh konsumen tidaklah mudah. Kualitas jasa lebih sukar
untuk dievaluasi dibandingkan dengan kualitas barang, kualitas jasa tidak diciptakan
melalui proses produksi dalam pabrik untuk kemudian diserahkan kepada konsumen
sebagai kualitas barang. Sebagian besar kualitas jasa diberikan selama penyerahan
jasa terjadi dalam proses interaksi diantara konsumen dan terdapat kontak personil
dengan penyelenggara jasa tersebut.
Perkembangan di bidang ilmu pengetahuan dan teknologi mempengaruhi
aktivitas perbankan terutama dalam segi pemrosesan data elektronik dan
2telekomunikasi. Bank harus dapat memilih mana bentuk dan jenis teknologi yang
paling tepat digunakan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan, karena hal itu
berpengaruh pula pada proses keputusan baik dari segi ketepatan dan keakuratannya
dan yang paling penting adalah kemampuan dan kecepatan bank dalam memberikan
pelayanan yang diperlukan oleh nasabah.
Bank Jateng merupakan perbankan yang mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat.Dalam lembaga kepercayaan ini Bank Jateng harus menjaga kredibilitas kepada
nasabahnya. Persaingan yang semakin ketat menuntut dunia perbankan untuk selalu
meningkatkan pelayanannya terhadap nasabah. Dengan kualitas pelayanan yang baik
akan diyakini dapat meningkatkan kepuasan nasabah, namun dimensi kualitas jasa
sangat beragam, hal inilah yang mempersulit dalam penerapan strategi pelayanan
yang baik.
Salah satu cara yang dapat digunakan untuk memenangkan persaingan
tersebut menurut Tjiptono (1996:59) adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan
jasa (service quality) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Menurut
Wykof dalam Tjiptono (2007:120), kualitas jasa mengidentifikasikan adanya dua
komponen dasar dalam kualitas jasa yaitu kualitas teknis dan kualitas fungsional.
Kualitas teknis adalah elemen yang relatif mudah diukur secara objektif, baik oleh
konsumen maupun oleh perusahaansebagai penyedia jasa. Misalnya adalah lamanya
antri dalam pembayaran menunggu panggilan teller di Bank dan lain sebagainya.
Komponen ini menjadi dasar konsumen dalam menilai kualitas jasa, tetapi karena
3adanya interaksi antara konsumen dan produsen maka kualitas fungsional seperti
lingkungan tempat antri atau penanganan keterlambatan akan sangat mempengaruhi
penilaian konsumen terhadap kualitas jasa yang diterima. Dengan demikian baik
buruknya kualitas jasa tergantung pada penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan
konsumen secara konsisten. Dengan adanya dimensi kualitas jasa yang sangat
beragam, hal inilah yang mempersulit dalam penerapan strategi pelayanan yang baik.
Penelitian ini dilakukan di Bank Jateng Cabang Tembalang. Karena Bank
Jateng tersebut terletak di pemukiman masyarakat yang cukup strategis untuk
melakukan transaksi perbankan. Selain itu masyarakat juga mendambakan bank yang
dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik. Oleh karena itu antusias masyarakat
dalam memanfaatkan jasa-jasa yang ditawarkan oleh Bank Jateng Cabang Tembalang
ini cukup berarti.
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah
bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap fasilitas yang disediakan oleh bank?
Kemudian bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah? Serta
bagaimana cara memonitor kualitas pelayanan bank dengan grafik pengendali
multivariat? Dari rumusan masalah diatas, peneliti tertarik untuk meneliti dengan
judul “Kualitas Pelayanan pada Bank Jawa Tengah“.
1.2 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.
42. Menganalisis tingkat kepuasan nasabah terhadap fasilitas yang disediakan
oleh bank.
3. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.
4. Memonitor kualitas pelayanan bank dengan grafik pengendali multivariat.
1.3 Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Manfaat bagi Bank Jateng
a. Sebagai sumber informasi mengenai tingkat kualitas jasa Bank Jateng saat
ini.
b. Sebagai bahan evaluasi atas kinerja Bank Jateng .
c. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah.
2. Manfaat bagi nasabah
Nasabah memperoleh manfaat pelayanan jasa Bank Jateng dengan
kualitas yang lebih baik di masa yang akan datang sesuai dengan harapan
nasabah.
3. Manfaat bagi peneliti
a. Sebagai sarana untuk menambah wawasan peneliti mengenai kualitas jasa
serta pengendalian kualitas perbankan di Indonesia.
b. Sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya dalam
dunia perbankan di Indonesia.
